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Abstrak: Satuan Penerbitan Administrasi Surat Izin Mengemudi (SATPAS) Polresta Pontianak Kota adalah 
suatu unit/seksi organisasi di bawah Sub Direktorat Registrasi dan Identifikasi Kendaraan bermotor dan 
Pengemudi Direktorat Lalu Lintas Polda Kalimantan Barat, didirikan pada tahun 1993 dan mulai beroperasi 
pada Agustus  1995 dengan tujuan menyediakan pelayanan penerbitan Surat Izin Mengemudi (SIM) kepada 
masyarakat di wilayah Hukum Polresta Pontianak dan Kabupaten Kubu Raya. Menurut hasil Survei Kepuasan 
Masyarakat (PNBP) Unit Pelayanan Perpanjangan SIM Polresta Pontianak Kota, pada Bulan Maret hingga Mei 
2020, terjadi penurunan nilai indeks kepuaasan terhadap pelayanan Satpas, dimana pada Bulan Maret nilai 
indeks pelayanan Satpas sebesar 92,49% namun pada Bulan April turun menjadi 92,48 persen dan pada bulan 
Mei turun cukup signifikan menjadi 91,75 persen. Tujuan dilakukannya penelitian di Satpas Polresta Pontianak 
Kota adalah untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan dan harapan masyarakat, menganalisa gap 
(kesenjangan) antara tingkat ekpektasi (harapan) dan persepsi (kepuasan), menentukan atribut yang perlu 
diperbaiki,dan memberikan usulan atau rekomendasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada Satpas 
Polresta Pontianak Kota. Pengolahan data Servqual digunakan untuk mencari rata-rata tingkat ekspektsi, 
persepsi, kesenjangan (gap) dan rata-rata gap tiap dimensi. Sedangkan pengolahan data Importance 
Performance Analysis digunakan untuk mencari rata-rata tingkat ekspektasi dan persepsi, membuat diagram 
kartesius untuk mengetahui atribut-atribut yang menjadi prioritas perbaikan. Berdasarkan metode servqual, 
didapatkan gap antara tingkat ekspektasi masyarakat terhadap persepsi (kepuasan) yang dirasakan oleh 
masyarakat masih belum memuaskan. Sedangkan berdasarkan metode Importance Performance Analysis, rata-
rata skor importance 4,23 lebih besar daripada rata-rata skor performance 2,79. Setelah dianalisis dengan 
diagram kartesius diperoleh 7 atribut yang berada di kuadran A, 4 atribut di kuadran B, 5 atribut di kuadran C 
dan 6 atribut di kuadran D. Atribut yang berada di kuadran A menjadi atribut prioritas untuk diperbaiki kualitas 
layanannya. 
 
Kata Kunci :  Importance Performance Analysis, Satpas, Service Quality, Servqual 
 
1. Pendahuluan 
Kualitas merupakan suatu ciri atau karakteristik 
yang melekat pada suatu produk maupun pelayanan 
suatu jasa yang bertujuan untuk memberikan 
kepuasan terhadap masyarakat yang menggunakan 
produk maupun jasa. Setiap standar baru yang 
ditemukan, maka konsumen akan menuntut lebih 
untuk mendapatkan standar baru lain yang lebih 
baik. Dalam pandangan ini, kualitas adalah proses 
dan bukan hasil akhir (meningkatkan kualitas 
kontinuitas). Sedangkan kualitas pelayanan yaitu 
suatu kejadian yang unik, karena indikator dan 
dimensinya berbeda diantara individu-individu 
yang terlibat dalam pelayanan.  
Kepolisian Republik Indonesia (RI) dalam 
hal ini merupakan bagian dari fungsi pemerintahan 
di bidang pemeliharaan dan keamanan, ketertiban 
masyarakat, penegak hukum, perlindungan, 
pengayom, dan pelayanan pada masyarakat. Secara 
tidak langsung dapat dikatakan bahwa, polisi 
sangatlah lekat dengan pelayanan publik. 
Penerbitan administrasi lalu lintas pelayanan Surat 
Izin Mengemudi (SIM), pelayanan Surat Tanda 
Nomor Kendaraan (STNK), pelayanan Buku 
Pemilik Kendaraan Bermotor (BPKB), dan 
pengaduan kehilangan, kecelakaan, kematian, 
keramaian dan lainnya adalah bentuk pelayanan 
dari instansi Kepolisian terhadap masyarakat. 
Dalam suatu kenyataan di lapangan tentang 
pengurusan SIM, saat ini banyak masyarakat dalam 
mengurus pembuatan dan perpanjangan SIM 
cenderung menggunakan jasa "perantara", karena 
mereka merasa lebih cepat dan mudah untuk 
mendapatkan SIM tanpa harus menjalani berbagai 
prosedur. Alasan lainnya mengapa masyarakat 
menggunakan jasa perantara yaitu  masyarakat 
merasa kurang puas dengan tingkat pelayanan dan 
prosedur yang diterapkan oleh petugas kepolisian. 
Tetapi tidak sedikit pula yang mengeluhkan 
keberadaan perantara pada Kantor Urusan SIM 
Satuan Pelaksana Administrasi (SATPAS). Citra 
Polisi akan lebih baik lagi bila aparat Polri tidak 
mau menerima pemberian yang bersifat informal 
(pungli) sehingga masyarakat akan menghormati 
Polri sebagai aparat yang melayani dan mengayomi 
masyarakat. Diharapkan dalam hal ini Polri dapat 
memberantas pencaloan  untuk pengurusan SIM, 
STNK, dan BPKB. Beberapa keluhan dari 
masyarakat tentang pelayanan SIM diatas serta 
permintaan pembuatan SIM yang semakin 
meningkat di tiap tahunnya, membuat Polresta 
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Pontianak khususnya Satpas terus berupaya 
melakukan langkah-langkah baru dibidang 
pelayanan pembuatan SIM. Maka hal yang harus 
diingat bahwa pelayanan pada masyarakat 
merupakan tuntutan yang tidak bisa diabaikan, 
masyarakat merupakan bagian terpenting dari 
keberadaan dan kelangsungan suatu organisasi. 
Satuan Penerbitan Administrasi Surat Izin 
Mengemudi (SATPAS) Polresta Pontianak Kota 
adalah suatu unit/seksi organisasi di bawah Sub 
Direktorat Registrasi dan Identifikasi Kendaraan 
bermotor dan Pengemudi Direktorat Lalu Lintas 
Polda Kalimantan Barat, didirikan pada tahun 1993 
dan mulai dioperasikan pada Agustus  1995 dengan 
tujuan menyediakan pelayanan penerbitan Surat 
Izin Mengemudi (SIM) kepada masyarakat di 
wilayah Hukum Polresta Pontianak dan Kabupaten 
Kubu Raya.  
Menurut hasil Survei Kepuasan Masyarakat 
(PNBP) Unit Pelayanan Perpanjangan SIM Polresta 
Pontianak Kota, pada Bulan Maret hingga Mei 
2020 terjadi penurunan nilai indeks kepuaasan 
terhadap pelayanan Satpas, dimana pada Bulan 
Maret nilai indeks pelayanan Satpas sebesar 92,49 
persen namun pada Bulan April turun menjadi 
92,48 persen dan pada bulan Mei turun cukup 
signifikan menjadi 91,75 persen.  
Berdasarkan data Dirlantas Polda Kalbar 
pada tahun 2019, telah dilakukan Operasi Patuh 
Kapuas (OPK) di Kota Pontianak, didapatkan 
bahwa telah terjadi 8.824 pelanggaran selama 6 
hari OPK 2019. Bentuk pelanggaran yang paling 
banyak adalah kelengkapan surat-surat berkendara 
roda dua (sepeda motor) salah satunya yaitu Surat 
Izin Mengemudi (SIM), dimana lebih dari 50% 
kendaraan yang terjaring razia tidak mempunyai 
surat izin mengemudi serta masa SIM yang telah 
melewati batas waktu penggunaan (tidak 
diperpanjang). Kemudian ada 15 orang pelanggar 
yang membawa motor dibawah umur alias masih 
anak-anak seperti yang diungkapkan oleh Kasat 
Lantas Polresta Pontianak, Kompol Syarifah 
Salsabilla. Pelayanan umum yang kurang baik tidak 
akan menciptakan suatu kepuasan pada masyarakat. 
Dari sinilah dapat disimpulkan dan dijadikan tolak 
ukur dimana dalam mewujudkan kepuasan pada 
masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan, 
instansi maupun pemerintah haruslah mampu untuk 
memberikan pelayanan sebaik mungkin dengan 
mengevaluasi aspek-aspek kualitas pelayanan yang 
ada. Oleh karena itu kualitas pelayanan harus 
meliputi lima dimensi yang terdiri dari bukti fisik 
(tangibles), reliabilitas (reliability), daya tanggap 
(responsive), jaminan (assurance), dan empati 
(empathy). Keberadaan Satpas Pontianak Kota 
sangatlah dibutuhkan masyarakat untuk menunjang 
kelancaran dalam pembuatan SIM, tuntutan 
masyarakat terhadap Satpas Pontianak Kota agar 
dapat meningkatkan pelayanan mereka merupakan 
keharusan bagi Satpas Pontianak Kota guna 
mewujudkan kualitas pelayanan yang baik, 
sehingga apa yang menjadi keinginan dan harapan 
pengguna jasa akan dapat tercapai. 
2. Tinjauan Pustaka 
a.  Jasa  
Istilah servis (jasa) bisa diartikan “melakukan 
sesuatu bagi orang lain”. Ada tiga kata yang 
mengacu pada istilah tersebut yakni jasa, layanan, 
dan servis. Mengacu sebagai jasa pada umumnya 
produk yang tidak berwujud (intangible). 
Sedangkan sebagai layanan dapat di artikan 
melakukan sesuatu oleh individu atau kelompok 
yang di tujukan kepada pihak lain. Sedangkan kata 
servis lebih mengacu ke konteks reparasi 
(Fitriyanto 2017 : 9). 
Menurut Kotler dan Keller (2009 : 41) ada 
beberapa langkah yang dapat diambil perusahaan 
jasa untuk meningkatkan kendali kualitas jasa yaitu 
Berinvestasi dalam prosedur ketenaga kerjaan dan 
pelatihan yang baik, merekrut karyawan yang tepat 
dan memberikan pelatihan yang bagus adalah hal 
yang sangat penting, Menstandarisasikan proses 
kinerja jasa diseluruh organisasi, Mengamati 
kepuasan pelanggan dengan menerapkan system 
saran dan keluhan, survei pelanggan, dan 
berbelanja perbandingan.  
kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta 
ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi 
harapan pelanggan. Kualitas jasa merupakan 
tingkat keunggulan yang diharapkan oleh 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 
untuk memenuhi keinginan pelanggan (Nasution, 
2004 : 47).  Ada dua faktor utama 
yangmempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected 
service dan perceived service (Tjiptono, 2002). 
Apabila jasa yang dirasakan (perceived service) 
sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa 
dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang 
rasakan melewati harapan pelanggan, maka kualitas 
jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. 
Sebaliknya jika jasa yang dirasakan lebih rendah 
daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa 
dipersepsikan buruk.  
b. Metode Sampling  
 Dalam suatu penelitian, jumlah keseluruhan unit 
analisis, yaitu objek yang akan diteliti, disebut 
populasi. Secara ideal, sebaiknya kita meneliti 
seluruh anggota populasi. Akan tetapi, seringkali 
populasi penelitian sangat besar sehingga tidak 
mungkin untuk diteliti seluruhnya dengan waktu, 
biaya dan tenaga yang tersedia. Dalam keadaan 
demikian, maka penelitian dilakukan terhadap 
sampel, yaitu sebagian dari populasi yang telah 
memenuhi kriteria untuk diteliti. Dengan meneliti 
sampel, diharapkan bahwa hasil yang diperoleh 
akan dapat menggambarkan sifat populasi yang 
bersangkutan. Pemilihan sampel untuk memperoleh 
data mengenai populasi merupakan prosedur yang 
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mendasar dalam suatu penelitian. Keuntungan dari 
teknik sampling antara lain mengurangi biaya, 
mempercepat waktu penelitian dan dapat 
memperbesar ruang lingkup penelitian 
(Singarimbun,1989). Akan tetapi, pemilihan 
sampel selalu mengakibatkan adanya perbedaan 
antara nilai yang sebenarnya (dalam populasi) dari 
variabel yang diteliti dengan nilai hasil observasi 
(dalam sampling), yang disebut eror sampling 
(Aaker, 1995). Dalam metode sampling terdapat 
dua metode pengambilan data yaitu pengambilan 
sampel secara acak (probability sampling) dan 
pengambilan sampel secara tidak acak (non 
probability sampling). 
c. Metode Servqual 
 Metode ini dikembangkan oleh Zeithaml (1990) 
menggunakan pendekatan user-based approach, 
yang mengukur kualitas jasa secara kuantitatif 
dalam bentuk kuesioner dan mengandung dimensi 
kualitas jasa yaitu tangibles, reability, 
responsiveness, assurance dan emphaty. Metode 
Servqual terbagi menjadi dua bagian yaitu Bagian 
ekspektasi, yang memuat pertanyaan untuk 
mengetahui dengan pasti ekspektasi atau harapan 
umum dari konsumen terhadap sebuah jasa, Bagian 
persepsi, yang memuat pertanyaan – pertanyaan 
untuk mengukur persepsi konsumen tentang 
pelayanan jasa yang diberikan oleh suatu 
perusahaan dengan kategori tertentu. 
Servqual   score   weighted   for   importance   = 
(Percepstion score – Expectation score) x 
Importance score. 
Sebelum kita menghitung score servqual, maka 
kita terlebih dahulu menghitung rata – rata score 
dari tiap atribut dari ekspektasi dan persepsi yang 
diformulasikan sebagai berikut : 
    
     
    
Keterangan : 
Pi  = nilai rata – rata sampel persepsi tiap 
atribut kualitas ke i 
Ei = nilai rata – rata sampel ekspektasi tiap 
atribut kualitas ke i 
∑Ei = total nilai ekspektasi tiap atribut kualitas 
seluruh responden 
∑  Pi  = total nilai persepsi tiap atribut kualitas 
seluruh responden  
N   = jumlah responden 
Nilai servqual merupakan selisih antara nilai 
persepsi dengan nilai ekspektasi, dan 




SSi : Servqual score tiap atribut kualitas 
Servqual score negatif menunjukan bahwa 
terdapat indikasi adanya gap kualitas pada atribut 
kualitas tersebut. Sedangkan servqual score positif 
menunjukan indikasi kualitas yang cukup 
memuaskan pelanggan. 
d. Metode Importance Performance Analysis (IPA) 
 Importance Performance Analysis adalah 
prosedur untuk menunjukkan kepentingan relatif 
berbagai atribut dalam menentukan atribut-atribut 
mendasar sehingga dapat mengidentifikasi area 
atau atribut untuk peningkatan kualitas jasa 
(Wijaya, 2018). digunakan dalam mengukur 
hubungan antara tingkat persepsi konsumen dan 
prioritas peningkatan kualitas produk/jasa yang 
dikenal sebagai quadrant analysis (Rachman dan 
Andriyani, 2012). Model ini diketahui memiliki 
atribut utama yang menentukan tingkat kepuasan 
pelanggan yaitu expectation dan perceived 
performance. Expectation merupak harapan users 
terhadap layanan yang diinginkan. Harapan ini 
dipengaruhi kebutuhan pribadi, pengalaman masa 
lalu, rekomendasi dari mulut ke mulut dan iklan. 
Sementara perceived performance merupakan 
persepsi users terhadap kinerja yang diberikan oleh 
organisasi atau instansi jasa. 
Kepuasan terhadap layanan akan 
menimbulkan loyalty users, maka loyalitas sebagai 
atribut endogenus yang disebabkan oleh suatu 
kombinasi dari kepuasan switching barriers dan 
voice. Switching barriers merupakan hal yang 
berhubungan dengan jalur distribusi, persediaan 
produk, dan kemudahan dalam mendapatkannya. 
Sementara voice adalah suara keluhan yang 
berhubungan dengan pelayanan jasa yang dirasakan 
oleh terhadap users saat mendapat pelayanan. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa importance 
performance analysis ini membandingkan antara 
expectation (harapan) dengan perceived 
performance (kinerja perusahaan) dalam mengukur 
kepuasan konsumen suatu perusahaan 
(Hidayatullah, 2006). 
 
3. Pengumpulan Data 
a. Data Rekapitulasi Total Ekspektasi dan Persepsi 
Keterangan Tabel:  
- Tingkat Ekspektasi menyatakan seberapa besar 
harapan/kepuasan masyarakat terhadap atribut 
pelayanan yang diberikan, dimana : 
STP  = Sangat Tidak Puas          P  = Puas 
TP    = Tidak Puas                     SP = Sangat 
Puas 
CP    = Cukup Puas 
 
 - Tingkat Persepsi menyatakan seberapa - 
berarti/penting atribut pelayanan yang dirasakan 
oleh masyarakat, dimana : 
STS  = Sangat Tidak Setuju          S  = Setuju 
TS    = Tidak Setuju                  SS = Sangat 
Setuju 




- 253 - 
 
Tabel 1 Rekapitulasi Total Ekspektasi dan Persepsi
No Atribut Pelayanan 
EKSPEKTASI PERSEPSI 
STP TP CP P SP STS TS CS S SS 
DIMENSI BUKTI FISIK (TANGIBLES) 
1 
Kebersihan Fasilitas 
seperti toilet dan 
mushola 
0 0 5 39 56 13 15 60 8 4 
2 
Ketersediaan Ac, 
Tv, dan Wifi  




tempat duduk yang 
nyaman dan 
memadai 




SATPAS Bersih dan 
Rapi 






0 2 16 29 53 9 43 34 7 7 
6 
Tersedianya tempat 
sampah diluar dan 
didalam ruangan 




 yang jelas di luar 
maupun dalam 
ruangan  
0 0 20 39 41 4 36 48 9 3 










bahasa yang sopan 
dan mudah 
dimengerti 










0 1 9 45 45 26 20 30 5 19 















0 1 13 38 48 14 33 24 16 13 
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Tabel 1  Rekapitulasi Total Ekspektasi dan Persepsi (Lanjutan) 
No Atribut Pelayanan EKSPEKTASI PERSEPSI 











0 1 9 32 58 13 15 43 14 15 











1 3 20 43 33 12 27 33 13 15 
18 
ketersediaan tempat 
parkir yang aman 




0 2 20 37 41 30 10 24 20 16 

















0 5 29 36 30 17 30 40 10 3 
4. Pengolahan Data
a.   Perhitungan Sampel 
Berdasarkan data yang diberikan oleh Satuan 
Penyelenggara Administrasi Surat Izin Mengemudi 
(SATPAS SIM) Polresta Pontianak Kota, 
didapatkan  bahwa sebanyak 228573 aktivitas baik 
itu pembuatan maupun perpanjangan SIM di 
SATPAS SIM Polresta Pontianak Kota yang 
dilakukan oleh masyarakat dari Januari 2016 – 
Desember 2019. Perhitungan sampel penelitian ini 
dilakukan menggunakan rumus Slovin (1960). 
Rumus ini dinyatakan bahwa  
diasumsikan bahwa tingkat kepercayaan 90%, 
maka diperoleh nilai e = 100% - 90% = 10% atau 
0,1 maka diperoleh n sebagai berikut : 
 = 99,95 dibulatkan menjadi 100 
Gambar 1 Jenis Kelamin                                                         
 
 
Gambar 2 Usia  
Gambar 3 Tingkat  Pendidikan 
 
- 255 - 
 
b. Perhitungan Nilai Service Quality (SERVQUAL) 
 Berikut adalah hasil perhitungan Servqual Score 
seperti ditunjukkan pada tabel berikut. 





Servqual Ekspektasi Persepsi 
TANGIABLES 
X1 4,51 2,7 -1,81 
X2 4,23 2,95 -1,28 
X3 4,34 2,86 -1,48 
X4 4,27 2,67 -1,6 
X5 4,33 2,57 -1,76 
X6 4,16 2,83 -1,33 
X7 4,21 2,66 -1,55 
RELIABILITY 
X8 4,38 3,09 -1,29 
X9 4,22 2,64 -1,58 
X10 4,24 2,91 -1,33 
X11 4,34 2,68 -1,66 
RESPONSIVE 
X12 4,35 2,64 -1,71 
X13 4,34 2,79 -1,55 
RESPONSIVE 
X14 4,21 2,78 -1,43 
X15 4,47 3 -1,47 
ASSURANCE 
X16 4,23 2,63 -1,6 
X17 4,04 2,9 -1,14 
CEASSURAN 
X18 4,28 2,57 -1,71 
X19 4,17 2,81 -1,36 
EMPHATY 
X20 4 3,03 -0,97 
X21 3,89 3,22 -0,67 
X22 3,91 2,52 -1,39 
Hasil perhitungan rata-rata gap/servqual score 
secara keseluruhan dapat dilihat pada masing-
masing dimensi seperti pada tabel berikut : 
Tabel 3 rata-rata gap/servqual score 
No Dimensi Ekspektasi Persepsi Gap 
1 Tangibles 4,29 2,74 
-
1,55 
2 Reliability 4,29 2,83 
-
1,46 
3 Responsive 4,34 2,8 
-
1,54 
4 Assurance 4,18 2,72 
-
1,46 
5 Emphaty 3,93 2,92 
-
1,01 
c. Perhitungan Nilai Importance Performance 
Analysis (IPA)  
Metode IPA (Importance Performance 
Analysis) dilakukan untuk mengetahui tingkat 
kepuasan seseorang atas kinerja suatu perusahaan 
atau organisasi. Kepuasan seseorang diukur dengan 
cara mencari atau membandingkan selisih antara 
tingkat harapan (ekspektasi) seseorang dengan 
kinerja (persepsi) yang dilakukan oleh suatu 
perusahaan atau organisasi. Perusahaan 
membandingkan tingkat harapan konsumen dengan 
kinerja/persepsi yang telah dilakukannya. Apabila 
niali harapannya lebih tinggi daripada nilai kinerja 
perusahaan berarti masyarakat belum mencapai 
kepuasan terhadap suatu perusahaan atau 
organisasi, begitu juga  sebaliknya. Setelah 
diketahui score servqual selanjutnya dilakukan 
analisis kepentingan-kinerja. Analisis ini digunakan 
untuk mengetahui posisi atribut kualitas pelayanan 
SATPAS SIM berdasarkan harapan mengenai 
tingkat kepentingan (ekspektasi) dan kinerja 
(persepsi) menurut pengguna. Selain itu, juga dapat 
digunakan untuk mengidentifikasi tindakan apa 
yang harus dilakukan oleh kantor SATPAS SIM 
berkaitan dengan posisi atribut. 
Sebelum dimasukkan ke dalam diagram 
kartesius, terlebih dahulu mengetahui tingkat 
ekspektasi-persepsi yang didapat dari rata-rata dari 
ekspektasi masing-masing responden tiap atribut 
(Y) dan rata- rata dari persepsi masing-masing 
responden tiap atribut (X). 
Perhitungan rara-rata tingkat ekspektasi 
menggunakan rumus, contoh pada perhitungan 
ekspektasi pada atribut pertama (X1) yaitu 
kebersihan fasilitas seperti mushola dan toilet, 
diketahui total jumlah atribut pertama pada tingkat 
ekspektasi adalah 451 dengan jumlah responden 
100, maka nilai atribut bisa dilihat pada 




Berikut adalah hasil perhitungan tingkat ekspektasi 
(Y) dan persepsi (X) secara keseluruhan dapat 
dilihat pada tabel berikut. 















toilet dan mushola 
100 451 4,51 
X2 
Ketersediaan Ac, 
Tv, dan Wifi 




dan tempat duduk 
yang nyaman dan 
memadai 












100 433 4,33 
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yang sopan dan 
mudah dimengerti 











































































100 391 3,91 
 
Berdasarkan perhitungan performance 
weight pada tabel 4.10, dimana menunjukkan 
atribut yang mempunyai nilai performance weight 
paling besar terdapat pada atribut pertama (X1) 
sebesar 4,51 dan atribut dengan nilai performance 
weight terkecil terdapat pada atribut ke-dua puluh 
satu (X21) sebesar 3,89. Nilai paling besar 
menunjukkan bahwa tingkat ekspektasi yang 
diharapkan masyarakat sangat tinggi dan nilai 
paling kecil menunjukkan tingkat harapan 
masyarakat sangat rendah. Hasil perhitungan 
rata-rata tingkat ekspektasi adalah sebagai 
berikut. 
 














seperti toilet dan 
mushola 
100 270 2,7 
X2 
Ketersediaan Ac, 
Tv, dan Wifi 




tempat duduk yang 
nyaman dan 
memadai 




SATPAS Bersih dan 
Rapi 






100 257 2,57 
X6 
Tersedianya tempat 
sampah diluar dan 
didalam ruangan 




jelas di luar maupun 
dalam ruangan 










bahasa yang sopan 
dan mudah 
dimengerti 


































100 300 3 
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100 290 2,9 
X18 
ketersediaan tempat 
parkir yang aman 





















100 252 2,52 
Selanjutnya,menentukan nilai mean tingkat 
ekspektasi, persepsi dan letak kuadran tiap atribut seperti 
pada tabel dibawah ini. 
Tabel 6. nilai mean tingkat ekspektasi, persepsi dan 
letak kuadran 
Atribut Nama Atribut 
Mean Letak 
Kuadran Ekspektasi Persepsi 
1 
Kebersihan Fasilitas 
seperti toilet dan 
mushola 
4,51 2,7 A 
2 
Ketersediaan Ac, Tv, 
dan Wifi 
4,23 2,95 D 
3 
Ketersediaan tempat 
menunggu dan tempat 
duduk yang nyaman 
dan memadai 




Bersih dan Rapi 
4,27 2,67 A 
5 
Tersedianya ruangan 
khusus (Misal: Ruang 
Menyusui Bayi) 
4,33 2,57 A 
6 
Tersedianya tempat 
sampah diluar dan 
didalam ruangan 




jelas di luar maupun 
dalam ruangan 




4,38 3,09 B 
9 
Kemampuan  Petugas 
memberikan informasi 
kepada masyarakat 
dengan bahasa yang 
sopan dan mudah 
dimengerti 





4,24 2,91 B 
Tabel 6. nilai mean tingkat ekspektasi, 
persepsi dan letak kuadran (Lanjutan) 
 
Atribut Nama Atribut 
Mean Letak 




4,34 2,68 A 
12 
Merespon setiap 
masyarakat yang ingin 
melaksanakan 
pelayanan 



























4,04 2,9 D 
18 
ketersediaan tempat 
parkir yang aman 
















3,89 3,22 D 
22 
Petugas melayani dan 
menghargai 
masyarakat 
3,91 2,52 C 
Diagram kartesius menerangkan mengenai 
pemetaan atribut yang akan menjadi dasar pada 
penelitian ini dalam membuat usulan perbaikan dan 
skala prioritas yang dimaksimalkan oleh pihak 
SATPAS Polresta Pontianak Kota. Berikut adalah 
diagram kartesius yang telah dibuat pada aplikasi 
SPSS for Windows Version 26.0 seperti pada 
gambar berikut ini : 
Gambar 4. diagram kartesius 
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5. Rekomendasi Perbaikan 
Tabel 7. Rekomendasi Perbaikan 
No Atribut Kuadran Kondisi SATPAS Rekomendasi Perbaikan 
1 
X1 - Kebersihan 
fasilitas seperti toilet 
dan mushola 
A 
Toilet berjumlah 2 dengan 
kondisi kurang baik karena air 
dalam toilet tidak selalu 
tersedia sedangkan mushola 
kondisinya kurang rapi dan 
tertata. Ruang toilet dan 
mushola berdampingan 
Rekomendasi / masukkan : 
1. membuat poster didepan pintu berupa anjuran untuk menjaga 
kebersihan toilet. 
2. Membuat jadwal pengecekan kondisi ketersediaan air. 
3. Memberikan pengharum ruangan dalam toilet 
4. Seharusnya ruang toilet dan mushola tidak berdampingan, karena 
dapat mengganggu ketenangan dalam ibadah. 
5. Ruang mushola seharusnya ditata lebih rapi. 
2 
X4 - Ruangan / 
Lingkungan SATPAS 
Bersih dan Rapi 
 
A 
Kondisi ruangan satpas cukup 
terlihat bersih, namun ketika 
banyak orang yang datang, 
lingkungan satpas menjadi 
semakin kotor 
Rekomendasi / masukkan: 
1. Menyediakan petugas kebersihan ketika jam kerja berlangsung di 
ruangan utama satpas. 









Kondisi ruangan cukup baik, 
namun perlu ada peningkatan 
lagi didalam fasilitas ruang 
menyusui. Ukuran ruangan 
kurang lebih 2x2 meter. 
Rekomemdasi / masukkan : 
1. Menyediakan tissue didalam ruangan. 
2. Ruang menyusui terlalu kecil, sehingga perlu dibesarkan lagi. 
3. Ruang menyusui bersebelahan dengan ruang bermain anak, 
sehingga dapat mengganggu bayi. Kedua ruangan perlu di jauhkan 






Masyarakat masih belum 
banyak mengetahui persyaratan 
untuk membuat sim hingga 
syarat penerbitan sim, sehingga 
sebagian masyarakat kembali 
ke rumahnya untuk melengkapi 
berkas seperti fotocopy 
identitas tertentu. 
Rekomendasi / masukkan : 
1. Selalu meng-update informasi terbaru mengenai syarat dan 
prasyratan dari pembuatan hingga penerbitan SIM, baik itu dari 
sosial media maupun media cetak. 
2. Pada kantor Satpas, seharusnya terdapat mesin fotocopy agar 
masyarakat yang lupa mem-fotocopy / melengkapi berkasnya tidak 
perlu mencari diluar satpas sehingga tidak memperlambat urusan 
masyarakat. 
5 
X12 - Merespon setiap 





Petugas kurang tanggap 
merespon masyarakat dan 
kurang memberikan senyuman 
kepada masyarakat yang ingin 
mengurus SIM. 
Rekomendasi / masukkan : 
1. Menambah personil pada loket Pendaftaran, perpanjangan serta 
loket pembayaran SIM sehingga petugas Satpas tidak mengalami 
kelelahan saat melayani masyarakat dari pagi hingga sore hari. 
Biasanya konsentrasi seseorang bisa hilang dikarenakan kelelahan 
sehingga kurang tanggap dalam melayani, merespon dan memberi 
senyuman kepada masyarakat. 
2. Menempel himbauan bahwa petugas satpas harus melayani dan 
merespon setiap urusan dan kendala masyarakat dengan baik. 
Contohnya dengan memberikan slogan terkait pelayanan, sehingga 
petugas satpas memberikan perhatian dan kepedulian yang 
maksimal. 
6 





Petugas melakukan tugasnya 
dengan baik, namun petugas 
kurang trasnsparan dalam 
memberi penjelasan kepada 
masyarakat sehingga 
masyarakat kurang mencerna 
kata-kata petugas. Petugas 
kurang akuntabel dalam 
melaksanakan tugasnya. 
Rekomendasi / masukkan : 
1. Petugas harus menyampaikan informasi yang mudah dimengerti 
dan dipahami oranglain yang baru membuat SIM dan kepada 
orang yang sudah udzur / tua. 
2. Pihak satpas mesti memberi penghargaaan kepada petugas yang 
bersikap akuntabel. Akuntabel adalah bentuk pertanggungjawaban 
petugas terhadap hak memberi pelayanan kepada masyarakat 
dengan baik. 
3. Lebih bertanggungjawab terhadap kewajibannya. 
7 
X18 - ketersediaan 




Tempat parkir cukup luas 




Rekomendasi / masukkan : 
1. Tukang parkir tidak bekerja maksimal, masih banyk motor yang 
tidak disusun dengan rapi. 
2. Berikan plastik untuk melindungi helm ketika hujan. 
3. Parkiran mobil tidak tersedia, sehingga mobil terparkir diruas 
jalan, dan itu mengganggu lalu lintas. 
4. Seharusnya berlakukan karcis parkir, hal tersebut untuk 












 Kesimpulan yang didapatkan berdasarkan hasil 
dari penelitian yang telah dilakukan adalah sebagai 
berikut. 
a.Terdapat atribut-atribut yang mempengaruhi 
kepuasan masyarakat sehingga penilaian 
masyarakat terhadap kinerja (persepsi) kantor 
Satpas Polresta Pontianak rendah. Atribut-atribut 
yang mempengaruhi kepuasan masyarakat terdapat 
pada kuadran A, yaitu kuadran yang menjadi 
prioritas perbaikan layanan. Atribut-atribut itu 
adalah X1 - Kebersihan Fasilitas seperti toilet dan 
mushola, X4 - Ruangan / Lingkungan SATPAS 
Bersih dan Rapi, X5 - Tersedianya ruangan khusus 
(Misal: Ruang Menyusui Bayi), X11 - Kesesuaian 
persyaratan pelayanan, X12 - Merespon setiap 
masyarakat yang ingin melaksanakan pelayanan, 
X13 - Transparan dan akuntabel dalam melayani 
masyarakat dan X18 - ketersediaan tempat parkir 
yang aman. 
b.Rata-rata tingkat ekspektasi (kepentingan) 
masyarakat terhadap kualitas pelayanan kantor 
SATPAS Polresta Pontianak Kota dengan jumlah 
atribut sebanyak 22 atribut pernyataan 
mennghasilkan rata-rata sebesar 4,23. Hal ini 
menunjukkan bahwa harapan masyarakan terhadap 
pelayanan kantor satpasa sangat tinggi. Tingkat 
harapan (kepentingan) tertinggi adalah yang berada 
pada atribut satu yaitu kebersihan toilet dan 
mushola (X1) dengan total score rata-rata sebesar 
4,51 dan terkecil adalah yang berada pada atribut 
ke-dua puluh satu yaitu petugas mendahulukan 
kepentingan masyarakat (X21) dengan total score 
rata-rata 3,89. Sedangkan pada dimensi servqual 
yang memiliki tingkat tertinggi adalah dimensi 
responsive (daya tanggap) dengan rata-rata 4,34 
dan dimensi dengan rata-rata terkecil adalah 
dimensi emphaty (empati) dengan rata-rata 3,93. 
Sedangkan Rata-rata tingkat persepsi (kinerja) 
penilaian masyarakat terhadap kualitas pelayanan 
kinerja kantor SATPAS Polresta Pontianak Kota 
dengan jumlah atribut sebanyak 22 atribut 
pernyataan mennghasilkan rata-rata sebesar 2,79. 
Nilai tersebut menunjukkan bahwa apa yang 
dirasakan masyarakat terhadap kualitas layanan 
kantor Satpas masih memiliki kekurangan yang 
cukup banyak sehingga perlu adanya peningkatan 
kualitas. Tingkat persepsi (penilaian kinerja) 
tertinggi berada pada atribut ke-dua puluh satu 
yaitu petugas mendahulukan kepentingan 
masyarakat (X21) dengan rata-rata sebesar 3,22 
sedangkan  untuk rata-rata terendah terletak pada 
atribut ke-dua puluh dua yaitu petugas melayani 
dan menghargai masyarakat dengan rata-rata 
sebesar 2,52. Sedangkan pada dimensi servqual 
yang memiliki tingkat persepsi tertinggi adalah 
dimensi emphaty (empati) dengan rata-rata score 
2,92 sedangkan dimensi yang memiliki rata-rata 
skor terendah adalah dimensi assurance (jaminan) 
dengan rata-rata 2,74. 
c.Rekomendasi prioritas perbaikan kualitas 
pelayanan pada Kantor Satpas Polresta Pontianak 
Kota yang dapat diberikan adalah peningkatan pada 
atribut adalah, X11 – (Kesesuaian persyaratan 
pelayanan), X12 – (Merespon setiap masyarakat 
yang ingin melaksanakan pelayanan), X13 – 
(Transparan dan akuntabel dalam melayani 
masyarakat), X1 – (Kebersihan Fasilitas seperti 
toilet dan mushola), X4 – (Ruangan / Lingkungan 
SATPAS Bersih dan Rapi), X5 – (Tersedianya 
ruangan khusus (Misal: Ruang Menyusui Bayi) dan 
X18 – (ketersediaan tempat parkir yang aman). 
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